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1 Inledning

Denna bilaga beskriver hur prioriterade stddjande I1T-processer ska
hanteras. Staden avser tillampa ITIL version 3 eller senare som
ramverk for detta &ndamal. Bilagan tydliggér roller och ansvar for
de viktigaste ingdende aktiviteterna inom foljande ITIL-processer:

e incidenthantering

e problemhantering

e andringshantering

e releasehantering.

For en valfungerande implementering av ovanstaende processer
kravs ett tydligt reglerat samspel mellan Leverantéren och en
service desk-funktion. I nuldget levereras service desk-tjanster av
tva olika leverantérer. En leverantor hanterar service desk for
centrala verksamhetssystem och en annan leverantdr hanterar
service desk for arbetsplatssystem.

LeverantGren har ett ansvar for support sasom beskrivet i Bilaga 4b
— Helhetsatagande underhall och drift, men detta ansvar exkluderar
forsta linjens support (hantera initial kontakt med anvandare).
Service desk och forsta linjens support ska hanteras av Staden eller
en av Staden utsedd leverantor. Nér texten i resten av dokumentet
refererar till ’service desk” eller “’service desken” avses denna
service desk. Leverantdren ska samarbeta med service desk-
leverantoren enligt nedanstaende krav. Om leverantéren av service
desk forandras ska Leverantéren samarbeta med den nya
leverantoren.

Upphandling av pedagogiskt IT-stdd for Planering och Beddmning inom
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2 Incidenthantering

2.1 Syfte

Med incidenter avses alla handelser som inte ar en del av en Tjansts
ordindra leverans och som skapar, eller kan skapa, ett avbrott eller
minskning av Tjénstens kvalitet. Incidenthantering ska upptacka
och snabbast mojligt aterstéalla Tjanster till deras normala
funktionalitet med sa sma konsekvenser for Staden och anvéandarnas
verksamhet som mojligt.

2.2 Uppgifter och ansvar

Incidentprocessen dgs och drivs av service desk-leverantoren.
Service desk registrerar samt prioriterar och kategoriserar alla
incidenter. Om Leverantdren eller Staden ser behov av
omprioritering ska Leverant6ren eller Staden ge rekommendation
till service desk om detta. Leveranttren ska etablera en effektiv
samverkan for incidenthantering med service desk, samt 6vriga
intressenter i incidentprocessen. Leverantéren ska aven proaktivt
informera service desk och dvriga intressenter om handelser som
I6per risk att leda till incidenter. Leverantdren ansvarar for att
definiera, etablera samt dokumentera nédvandiga processer och ha
tillgang till nddvandiga resurser pa plats hos Leverantoren for att
hantera incidenter i enlighet med avtalade servicenivaer.

Leverantoren ansvarar for att det finns nédvéandiga stodsystem pa
plats for att registrera och folja upp incidenter samt kontroller for att
se till att incidenthanteringsprocessen foljs. Som stéd har
Leverantdren las- och rapportbehérigheter till Stadens
incidentregistreringssystem.

Incidenter/arenden klassificeras och prioriteras enligt féljande
nivaer:

e Prioritet 1: Akut - paverkar mycket stort antal anvandare
och/eller har en mycket stor verksamhetspaverkan.

e Prioritet 2: Bradskande - paverkar stort antal anvandare
och/eller har en stor verksamhetspaverkan.

e Prioritet 3: Normal - paverkar ett fatal anvandare och/eller
har en begransad verksamhetspaverkan.

e Prioritet 4: Turordning - paverkar ett fatal anvandare
och/eller har en begransad verksamhetspaverkan, ar inte
prioriterat.

e Prioritet 5: Anvandarfraga — fraga fran anvandare.
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Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom
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processen. Ansvarig Part &r markerad med ”A”. I de fall en utford
aktivitet kraver andra Partens godkannande dr detta markerat med
”G”. I de fall det uttryckligen krdvs medverkan fran en Part ar detta
markerat med "M”. Med “’Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.

Leverantdren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt god
branschpraxis och industristandard ingar i denna typ av leverans

och som kravs for att Leverantoren ska uppna Tjanstens

servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges nedan eller

inte.

A — Ansvarar G — Godkénner M — Medverkar

Nr Uppgift =
S S
i) c
S o
> 13
|
Etablera regelverk och arbetssétt for
1 . . A M
incidenthantering.
Etablera och genomféra rutiner for
2 . . M
kvalitetssakring av processen.
Meddela service desk om av
3 Leverantdren upptackta driftstérningar - A
och paborija felsokning.
Ta emot anméalningar om intraffade
4 ) o By A -
incidenter fran Stadens anvéandare.
5 Prioritera och klassificera incidenter. A -
Kontrollera i incidenthanteringssystemet
6 om incidenten ar kénd sedan tidigare och | A -
om det finns en 16sning.
Tilldela ansvar och koordinera fortsatt
7 . I A M
hantering av incidenten.
Ta emot anméalan om intréffade
8 . o . - A
incidenter fran service desk.
Overta ansvar for incidentens fortsatta
9 hantering tills incidenten &r 16st eller tills G A
att orsaken till incidenten har faststallts
till att ligga hos annan part.
Kommunicera den fortsatta hanteringen
10 och lésningen av incidenten till service - A
desk
Upphandling av pedagogiskt IT-stdd for Planering och Beddmning inom
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Kommunicera den fortsatta hanteringen
11 och lésningen av incidenten till den A M
ursprungliga rapportoren.

Sténga incidenten och rapportera till

12 Stadens incidenthanteringssystem.

Overlamna incidenten som
andringsbegéran om det visar sig att
incidenten kraver andring for att
forhindra att den upprepas.

Overlamna incidenten till
14 problemhanteringsprocessen for att - A
undanrdja orsaken till den.

Delta i eskaleringsgrupp vid incidenter
som av service desk beddmts kréva

15 : ! : A M
eskalering och formera en tvarfunktionell

grupp som ska l6sa incidenten.

16 Rapportera enligt 6verenskommelse. - A

3 Problemhantering

3.1 Syfte

Overordnat syfte for processen problemhantering ar att minimera
omfattningen av antalet incidenter och upprepning av incidenter.
Problemhanteringsprocessen ska darfor hitta och atgarda
grundorsakerna till att incidenter uppstar. Sadana grundorsaker
kallas ’problem”. Processen soker dven aktivt efter problem som
kan leda till mgjliga framtida incidenter.

3.2 Uppgifter och ansvar

Stadens leverantor for service desk &ger och ansvarar for att
samordna problemhanteringsprocessen.

Leverantdren ska etablera en effektiv samverkan for
problemhantering med Stadens leverant6r av service desk och
Ovriga intressenter. Leveranttren ska &ven proaktivt informera
service desk och Ovriga intressenter om handelser som I0per risk att
leda till incidenter. Leverantdren ansvarar for att definiera, etablera
samt dokumentera nédvandiga aktiviteter och ha tillgang till
erforderliga resurser pa plats hos Leverantoren for att hantera
problem i enlighet med avtalade servicenivaer.

Leverantoren ansvarar for att det finns nédvéandiga stodsystem pa
plats for att registrera och folja upp incidenter samt kontroller for att
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se till att problemhanteringsprocessen féljs. Som stod har
Leverantdren l&s- och rapportbehérigheter till Stadens
incidentregistreringssystem. Leverantdren ansvarar for att delge
Stadens leverantor for service desk information sa att informationen
I detta system &r uppdaterade och kan anvandas av andra processer,
funktioner, samt vid behov Stadens 6vriga leverantorer.

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom
processen. Ansvarig Part & markerad med ”A”. I de fall en utford
aktivitet kraver andra Partens godkannande ar detta markerat med
”G”. 1 de fall det uttryckligen krdvs medverkan fran en Part ar detta
markerat med "M”. Med ”Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.

Leverantdren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt god
branschpraxis och industristandard ingar i denna typ av
tjansteleverans och som kravs for att Leverantoren ska uppna
Tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges
nedan eller inte.

A —Haransvar G — Godkénner M — Medverkar

Nr | Uppgift S
5 S
kS S
|
Etablera regelverk och arbetssatt for
1 . A M
problemhantering.
5 Etablera och genomféra rutiner for M

kvalitetssakring av processen.

Fastsla behov av reaktiv problemanalys
utifran inkomna anvéandararenden och
3 Stadens O6vervakning och initiera A M
problemanalys for att forhindra
upprepning av intraffade incidenter.

Fastsla behov av reaktiv problemanalys
utifran Leverantorens 6vervakning och A
initiera problemanalys for att forhindra
upprepning av intraffade incidenter.

Fastsla behov av proaktiv problemanalys
5 for att identifiera tdnkbara situationer M
som kan resultera i incidenter.

6 Ta emot begdran om problemanalys. -

7 Dokumentera och registrera problemet. | -

> > > >

8 Klassificera och prioritera problemet. G

Upphandling av pedagogiskt IT-stdd for Planering och Beddmning inom
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9 | Analysera och fastsla felorsaker. M A
Om mojligt ta fram kortsiktig 16sning sa

10 | kallad workaround i vantan pa M A
permanent I6sning.

11 | Ta fram forslag till permanent I6sning. G A

12 | Skicka andringsbegaran. - A
Bekrafta att problemet ar atgardat efter

13 PN G A
genomford foérandring.

14 | Stdnga problemet. G A
Aterrapportera till Stadens leverantor av
service desk inklusive leverera

15 |. . . - A
information om problemet och 16sningen
till kunskapsdatabasen.

16 | Delta i nédvandiga koordineringsméten. | M A
Bevaka och underhall processens

17| effektivitet. M A

18 | Rapportera enligt dverenskommelse G A

4 Andringshantering

4.1 Syfte

Andringhanteringsprocessen syftar 6verordnat till att sakerstalla
kvaliteten och verksamhetsnytta vid férandringar. Processen
overvakar att forandringar av Losningen genomfors pa ett for
verksamheten sakert satt med kontrollerbara, planerade
konsekvenser for Staden. Kontrollen omfattar alla forandringar som
ror Losningen och inkluderar bland annat maskinvara, programvara,
kommunikationsldsningar, dokumentation och anvéndarstod.

4.2 Uppgifter och ansvar

Staden ansvarar for att samordna andringshantering for hela IT-
miljon. Leverantdren ska etablera en effektiv samverkan med
Staden och dvriga intressenter. Leverantdren ska &ven proaktivt
informera service desk och dvriga intressenter om handelser som
I6per risk att leda till incidenter. Leverantdren ansvarar for att
definiera, etablera samt dokumentera ndédvandiga aktiviteter och ha
tillgang till nodvandiga resurser for att hantera andringar.

Leverantoren ansvarar for att det finns nodvéandiga stodsystem pa
plats for att fullfélja sina ataganden for andringshantering.
Staden &r ansvarig for att fastsla och definiera andringsprocessen
med enhetliga kategoriseringar, riskbeddmningar och
riskavvarjningsmodeller. Leverantoren ska folja dessa riktlinjer.
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LeverantOren ska aven samarbeta med Stadens ovriga leverantorer i
syfte att samordna och granska alla planer och aktiviteter infor
infoérande och migrering av ny eller fordndrad funktionalitet eller
system och for att driftsatta andringar inte skapar problem i
produktionsmiljon.

Alla andringar i funktionalitet eller system som paverkar andra
leverantorer ska rapporteras av Leverantoren till Stadens leveranttr
av service desk. Leverantoren ansvarar for att kontroller finns pa
plats for att sékra att &ndringshanteringsprocessen foljs.

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom
processen. Ansvarig Part 4r markerad med ”A”. I de fall en utford
aktivitet kraver andra Partens godkannande ar detta markerat med
”G”. 1 de fall det uttryckligen krdvs medverkan fran en Part ar detta
markerat med ”M”. Med ”Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.

Leverantdren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt god
branschpraxis och industristandard ingar i denna typ av
tjansteleverans och som kravs for att Leverantoren ska uppna
Tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges
nedan eller inte.

A —Haransvar G — Godkénner M — Medverkar

Nr Uppgift

Staden

1 Etablera regelverk och arbetsséatt for
andringshantering.

2 Etablera och genomfdra rutiner for
kvalitetssakring av processen.

3 Administrera system for hantering av andringar
och releaser.

@ > > >

4 Underhalla samt informera om register 6ver
standardforandringar.

5 Skapa andringsforfragan for leverantorsdrivna
forandringar.

Z| > P Z| Z| Z|Leverantoren

6 Klassificera inkomna &ndringsforslag i foljande | A
kategorier: forhandsgodkanda férandringar,
vanliga forandringar och nodatgarder.
Identifiera &ndringar som kraver forandring i
Avtalet.
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7 Skapa beslutsunderlag for forandringar G A
inklusive konsekvens och riskanalys.

8 Godkanna eventuella forandringar i Avtalet. G G

9 Identifiera beroenden och nédvandiga M A
forandringar i granssnitt mot kringliggande
system.

10 Planera genomfdrandet av forandringen och A M

ldmna dver till releaseprocessen alternativt till
implementering av nodatgarder.

11 Periodiskt folja upp genomférda forandringar A M
for att gora erfarenhetsatervinning.

12 Leverera information till service desk om vilka | - A
incidenter som kan kopplas till en viss
forandring for erfarenhetsatervinning och
efterkalkyl.

5 Releasehantering

5.1 Syfte

Releasehanteringsprocessen syftar till att uppratta &ndamalsenliga
planer for vad som ska driftséttas, sakra att alla komponenter &r
kompatibla med varandra, att det & mojligt att backa tillbaka
inférda produkter vid problem och att sakerstalla att utrullning sker
synkroniserat med verksamhetens planer.

5.2 Uppgifter och ansvar

Staden ansvarar for att samordna releasehantering for hela IT-
miljon. Leverantoren ska etablera en effektiv samverkan med
Staden och dvriga intressenter. Leverantdren ska &ven proaktivt
informera service desk och dvriga intressenter om handelser som
I6per risk att leda till incidenter. Leverantdren ansvarar for att
definiera, etablera samt dokumentera nédvandiga aktiviteter och ha
tillgang till nodvandiga resurser pa plats hos Leverantéren for att
hantera releasehantering i enlighet med avtalade servicenivaer.
Leverantoren ansvarar for att det finns nédvandiga stodsystem pa
plats for att fullfolja sina ataganden for releasehantering.

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom
processen. Ansvarig Part 4r markerad med ”A”. I de fall en utférd
aktivitet kraver andra Partens godk&nnande &r detta markerat med
”G”. I de fall det uttryckligen kravs medverkan fran en Part ar detta
markerat med "M”. Med ”Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.
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Leverantdren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt God
branschpraxis och industristandard ingar i denna typ av
tjansteleverans och som kravs for att Leverantoren ska uppna
Tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges
nedan eller inte.

A —Haransvar G — Godkénner M — Medverkar

Nr Uppgift S
[ :B
g g
-
Etablera regelverk och arbetssétt for
1 : A M
releasehantering.
Etablera och genomféra rutiner for
2 : . A M
kvalitetssakring av processen.
Uppratthalla ett ramverk for
3 namngivning och versionsbeteckning | A M
av releaser.
Ta emot beslutade forandringar fran
4 .y - A M
andringshanteringsprocessen.
5 Uppratthalla och uppdatera A M

releasekalendern.

Ta fram forslag till innehall i
respektive release for de system som
LeverantOren ansvarar for.
Rekommendationen ska ha
utgangspunkt i ett verksamhets-
perspektiv och ta hansyn till insamlade
6 och godkanda krav pa forandringar av | G A
systemet, kostnader, tidsatgang, risker
och beroenden med kringliggande
system. Forslaget ska dven innehalla
instruktioner for hur ett atergaende till
foregaende release ska kunna
genomforas.

Beskriva och besluta om innehall i
respektive release i de fall da denna

! omfattar andra system och A M
leverantorer.
Skapa och besluta om utrullningsplan i

9 de fall da denna omfattar andra system | A M
och leverant6rer utdver Leverantoren.

10 Paketera och dokumentera konstruerat G A

system fran utveckling eller underhall
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for release inom de system som
Leverant6ren ansvarar for.

Paketera release i de fall da denna
11 omfattar andra system och leverantérer | A M
utdver Leverantoren.

Ta fram en slutrapport om utfallet fran

12
releasen.

6 Hantering av tjanstetillgangar
och konfigurationer

6.1 Syfte

Processen hantering av tjanstetillgangar och konfigurationer syftar
till att uppratthalla en uppdaterad bild av systemets uppbyggnad
(delarna kallas “konfigurationsobjekt”). Processen 6vervakar ocksa
aktivt att ratt kombination av enheterna finns och anvands. En
tillgang ar en tjanstetillgang eller IT-tjanst, som har en markbar
kostnad knuten till sig och som bidrar med sin funktion till
systemet.

6.2 Uppgifter och ansvar

Staden eller Stadens leverantor av service desk tillhandahaller ett
CMS (Configuration Management System) som Leverantdren
utifran Stadens instruktioner och definitioner ska bidra till att halla
uppdaterat.

Leverantdren ska ha en logisk modell av IT som ska sakerstélla att
valda delar av en komplett tjanst, system eller modul kan
identifieras och underhallas samt att andringar av dem &r
kontrollerade.

Leverantoren ska dven dokumentera beroenden mellan Losningen
och Stadens 6vriga system inom skolplattformen.

Leverantoren ska uppratthalla och underhalla register over
integrationer till och fran Leverantorens system.

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom
processen. Ansvarig Part 4r markerad med ”A”. I de fall en utford
aktivitet kraver andra Partens godkénnande &r detta markerat med
”G”. I de fall det uttryckligen krdvs medverkan fran en Part &r detta
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markerat med ”M”. Med ”’Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.

Leverantdren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter som enligt god
branschpraxis och industristandard ingar i denna typ av

tjansteleverans och som kravs for att Leverantoren ska uppna

Tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit anges
nedan eller inte.

A —Haransvar G — Godkénner M — Medverkar

Nr Uppgift S
S o
o g
i
1 Etablera regelverk och arbetssétt. A M
2 Etablera och genomféra rutiner for A M
kvalitetssakring av processen.
3 Upprétta och underhalla en A M
konfigurationsdatabas.
4 Lamna uppdaterat korrekt data till M A
konfigurationsdatabasen enligt
Overenskommet format for de objekt som
LeverantGren ansvarar for.
5 Stdmma av konfigurationsdatabasen mot | A M
licenshantering.
6 Sétta upp och underhalla kontinuerligt G A
grundkonfigurationer for snabb atergang
till stabila lagen for de objekt som
LeverantGren ansvarar for.
7 Genomfora revision av innehall i CMS. A M
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